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ABSTRAK 
 
Pada zaman sekarang ini, yang paling penting bagi perusahaan adalah pelanggan. 
Karena pelanggan merupakan kunci suatu kesuksesan perusahaan walaupun ada begitu 
banyak modal yang dimiliki oleh suatu perusahaan, namun apabila tidak ada hubungan 
yang baik dengan pelanggan, maka lama-kelamaan perusahaan akan gulung tikar juga. 
Dengan begitu, perusahaan akan berupaya untuk meningkatkan pelayanan untuk 
menjaga hubungan baik, memenuhi kebutuhan pelanggan untuk menciptakan loyalitas 
dari pelanggan serta mendapatkan pelanggan baru. Citra Bangsa School merupakan 
sekolah TK-SD-SMP yang berada tepat dibawah naungan Yayasan Citra Bangsa. Berada 
di kawasan menengah yang berada di kota Tangerang dengan berbasis trilingual, yaitu 
Bahasa Inggris, Bahasa Mandarin serta Bahasa Indonesia. Tujuan dari penulisan skripsi 
ini adalah menganalisis strategi yang tepat bagi perusahaan dan merancang sistem yang 
mendukung pelaksanaan strategi tersebut. Adapun metode yang digunakan untuk 
analisis adalah analisis kuisioner, analisis industri dengan lima kekuatan porter dan 
perumusan strategi dengan tiga tahapan, yaitu : tahap input (Matriks EFE dan EFI), 
tahap pencocokan (Matriks SWOT dan Matriks IE), dan tahap keputusan (Matriks 
QSPM). Hasil dari perumusan strategi adalah strategi pengembangan produk. Sistem e-
CRM dinilai paling tepat untuk mengimplementasikan strategi pengembangan produk 
sekaligus mengatasi permasalahan yang terjadi di perusahaan. Perancangan e-CRM 
berdasarkan tiga fase, yaitu acquire, enchance dan retain. Perancangan juga menerapkan 
konsep Social CRM untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan dalam perusahaan. 
Perancangan dilakukan dengan metode Object Orientasi Analysis and Design (OOAD) 
dengan notasi UML yang meliputi : Use Case Diagram, Class Diagram, Sequence 
Diagram, User Interface, Navigation Diagram, Component Architecture. 
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